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 El presente informe, tiene como título “La Calidad de servicio y la fidelización de 
clientes en la empresa G&J inversiones paraíso, Callao 2019” donde se divide en 
las siguientes partes: 
En la parte I, se halla la introducción que contiene la realidad problemática, seguida 
de los trabajos correspondientes a las variables de estudio, teorías relacionadas a las 
variables, la formulación de las interrogantes, la justificación del estudio, las 
hipótesis y los objetivos. 
En la parte II se encuentra el método, en donde se ve que la metodología a utilizar 
es cuantitativa, descriptiva no experimental de corte transversal. En este informe la 
población no es definida se considera a los clientes que se hospedan en ese momento 
ya que sus clientes son no determinados utilizaremos el muestreo probabilístico 
sistemático dando como resultado dio una muestra de 38 clientes. El instrumento a 
utilizar fue la encuesta donde la calidad de servicio se basó en un cuestionario de 
22 preguntas y la fidelización de 35 preguntas.  
En la parte III se encuentran los resultados donde el método de análisis de datos a 
utilizar fue el software SPS 25 comprobando la hipótesis mediante la prueba de 
correlación de chi cuadrado sosteniendo que las variables de estudio son 
estadísticamente significativas, lo que sugiere que existe una relación directa entre 
la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa G&J Inversiones 
paraíso S.A.C. CALLAO 2019.  
En la parte IV se vio la discusión de resultados se confirma que el resultado del 
valor de Chi cuadrado, es X2C = 10.973 < X2t =3,8415, con el, 95%, de nivel de 
confianza y 1 grados de libertad, aceptándose la hipótesis alterna HA y se 
rechazándose la nula HO proporciona el valor de P – valor = 0.001 < 0.05, con nivel 
de significación x = 0.05. 
La parte V son las conclusiones de la investigación y las VI son las 
recomendaciones. Siendo la pare VII las referencias bibliográficas seguidas por los 
anexos de estudio. 









This report is entitled "Quality of service and customer loyalty in the company G&J 
Inversiones Paradise, Callao 2019" where it is divided into the following parts: 
In part I, there is the introduction that contains the problematic reality, followed by 
the work corresponding to the study variables, theories related to the variables, the 
formulation of the questions, the justification of the study, the hypotheses and the 
objectives. 
In part II is the method, where it is seen that the methodology to be used is 
quantitative, non-experimental descriptive of cross-section. In this report, the 
population is not defined. The clients that are staying at that time are considered 
since their clients are not determined. We will use systematic probabilistic 
sampling, resulting in a sample of 38 clients. The instrument to use was the survey 
where the quality of service was based on a questionnaire of 22 questions and the 
loyalty of 35 questions. 
In part III are the results where the data analysis method to be used was the SPS 25 
software, checking the hypothesis by means of the chi-square correlation test, 
maintaining that the study variables are statistically significant, which suggests that 
there is a relationship Direct between quality of service and customer loyalty in the 
company G&J Inversiones Paradise SAC CALLAO 2019. 
In part IV, the discussion of results was seen confirming that the result of the Chi-
square value is X2C = 10.973 <X2t = 3.8415, with 95% confidence level and 1 
degrees of freedom, accepting the alternate hypothesis HA and rejecting the null 
HO provides the value of P - value = 0.001 <0.05, with significance level x = 0.05. 
Part V are the research findings and the VI are the recommendations. Par VII being 
the bibliographic references followed by the study annexes. 






Actualmente el rubro de sociedades hoteleras es muy competitivo puesto que cada quien 
suele tener estrategias para aumentar la calidad de servicio para los clientes, teniendo en 
cuenta muchos requerimientos de las personas que en este nuevo mundo de globalización y 
sin límites a la información se ha vuelto muy exigente e informados y con facilidades que 
distinguen las diferencias de cada competencia. 
 
En el ámbito internacional la competencia es cada vez feroz, por ello se platean tres tipos 
de tecnología que están despuntado que son la movilidad para trasladarse haciendo uso de 
aplicativos, big data (cantidad de información) y el internet of things (internet de las cosas), 
para los establecimiento es muy importante esta innovación que es planteada como estrategia 
para poder captar y fidelizar a nuestros huéspedes, al incluir Elbleiser Real- time data 
(información inmediata) ayudara a conocer más a nuestro cliente permitiendo lanzar ofertas 
a la demanda del día. Algunos hoteles no cuentan con la innovación, optan por brindar otro 
tipo de calidad de servicio teniendo como resultados favorables a la empresa, como la 
cadena  Four Seasons ,ellos antes de cada día hacen búsqueda en redes sociales, tarjetas de 
los clientes que se hospedaran logrando dar la bienvenida con nombres y apellido, de igual 
manera el Gran Hotel Bahía Duque tiene un gran nivel de personalización los cuales logran 
la fidelización de los clientes, a diferencia del Disneyland París con toda la innovación no 
siempre logra fidelizar por que el trato no hace especial a su huésped. (Bridson, K.; Evans, 
J., Hickman, M., 2008) 
 
Para el sector turístico la innovación toma una gran ventaja para fidelización de clientes 
siendo conveniente la ayuda de los avances tecnológicos y el avance de las aplicaciones 
dejando de ser un instrumento y convirtiéndose parte de la estrategia del negocio. 
 
En la Provincia Constitucional del Callao, distrito del callao, se encuentra la empresa 
que hospeda a clientes que es el Hotel “Paraíso Callao”, la cual se encarga de satisfacer la 
necesidad de alojamiento y estadía al público en general. Cabe resaltar que actualmente hay 
algunas deficiencias las cuales se evidenciaron con las distintas entrevistas y encuestas 




en la actualidad ha disminuido por no llevar un control adecuado en la parte administrativa; 
originando de esta manera la poca fidelidad y lealtad de los usuarios, en recepción indica 
que algunos clientes se sienten incómodos por los insumos que se habilitan en el momento 
de su estadía; ya que no tiene alianzas estratégicas con proveedores para incrementar la 
calidad de servicio, el personal manifiesta la no existencia de herramientas tecnologías, 
debido a los bajos ingresos, ocasionando de esta manera una mala organización en el hotel. 
 
Los procesos de atención se realizan de forma manual por el personal que labora en el 
área de recepción, donde los clientes manifiestan que existen deficiencias en la atención; la 
cual no es inmediata ocasionando molestias al ingreso de su estadía, manifiestan que en 
algunas ocasiones el personal no brinda un buen trato durante la estadía por estar capacitados 
de manera adecuada, ocasionando de esta manera ausencia de dichos clientes en sus 
próximas estadías. 
 
Se considera algunos trabajos de investigación internacional y nacional aportando los 
temas de Calidad del servicio y fidelización de clientes. 
 
Para argumentar la tesis se tomaron en cuenta trabajos relacionados a la calidad de 
servicio y la fidelización de los clientes. 
 
(Reyes, 2015), su objetivo fue comprobar si es necesaria la satisfacción del cliente con 
la calidad del servicio en la Asociación Share sede Huehuetenango, se elaboró un estudio de 
tipo experimental, tomando como instrumento de recopilación de información boletas de 
opinión y entrevistas, el autor llego a la conclusión que aumentó SI hubo incremento en la 
satisfacción del cliente con una calidad de servicio, y la Asociación share califica en un 95% 
de satisfacción con la calidad de servicio que ofrece, las cuales seguirán con sus recursos 
como capacitaciones, descuentos, ampliación de créditos, asesorías a sus clientes. 
 
(Pacheco, 2017), presenta como objetivo, realizar una estrategia de fidelización de 
clientes para el aumento de las ventas en la empresa Disduran S.A. en el Cantón de Duran, 
investigación de método cuantitativo, utilizando instrumentos entrevistas, encuestas y un 
sistema de facturación electrónica , con este trabajo el autor llegó a la conclusión atreves del 
resultado del análisis de encuesta que un 91% se siente satisfecho, pero mas no se logra 
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retenerlos los cuales tendrá que enfocarse e invertir en estrategias de retención a los clientes 
ya que obtuvieron como resultado un Van de $390.865,28 y un TIR del 79% resultado 
satisfactorio para la compañía y así logren el aumento de sus ventas. 
 
(Maldonado, 2016), tiene de objetivo Desarrollar estrategias de fidelización de clientes 
para el incremento de la frecuencia de compra en la empresa Montclair ubicados en el sector 
norte de Guayaquil, sé utilizó el método deductivo y descriptivos, sus técnicas fueron 
encuestas y entrevistas, concluyendo que debe plantear estrategia de marketing relacional en 
su empresa Montclair, también deberá mantener el surtido en las prendas y aplicar estrategias 
de precios. 
 
(Sovero & Suarez, 2015), su objetivo fue calcular el grado de influencia entre la calidad 
de servicio y la fidelidad en la empresa Contacom  SIC  E.I.R.L. en Huancayo Metropolitano 
– 2014, en  el desarrollo del estudio se utilizó el método científico y el método censal para 
el instrumento de la encuesta, Con este trabajo se llegó a la conclusión que para obtener la 
fidelidad del cliente se tiene que ofrecer una buena calidad de servicio las cuales la empresa 
Contacom SIC E.I.R.L. tiene que mejorar en tipo de servicio, cumplir con los tiempos 
pactados de entrega, actualizar sus volantes sus merchandising, crear confianza al cliente y 
capacitar a su personal para comunicarse mejor con el usuario.  
 
(Valderrama Huanambal, A., 2017), su objetivo fue precisar la conexión entre la calidad 
de servicio y la fidelización de los clientes de la empresa de Bienes y Servicios para el hogar 
S.A.C. CARSA en Chimbote – 2017, el método utilizado es descriptivo correlacional y de 
instrumento encuestas y cuestionario, el autor determinó que la calidad de servicio influye 
altamente en la fidelización de los clientes. Las cuales tiene que perfeccionar su servicio para 
la satisfacción de los mismos y poder fidelizarlos. 
 
(Quispe, 2018), autor tiene como objetivo, determinar la relación entre la calidad de 
servicio y la fidelización del cliente en la Empresa Multiservicios Centauro S.A.C., en el 
almacén de Gloria S.A. Distrito de Ate – 2018, su diseño fue no experimental, de corte 
transversal, aplicativo de nivel descriptivo correlacional, siendo la técnica la encuesta y su 
instrumento el cuestionario. Concluyendo que hay relación entre la calidad de servicio y 
fidelización del cliente. Asimismo, el coeficiente Rho de Spearman fue de 0.679 con un nivel 
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de significancia de 0.000, viéndose que la calidad de servicio es muy importante para la 
obtención y aumento de las utilidades de la empresa, los clientes a su vez obtuvieron una 
elevada percepción de la fidelización de los mismos. 
 
Referente a las teorías de la administración, la calidad de servicio, la relacionamos con 
la teoría científica siendo su representante Frederick Taylor, quien la desarrolló en 1903. 
Ésta posee un enfoque que enfatiza las labores organizacionales, se encuentra centrada en la 
organización formal.  Su método está centrado en la departamentalización. Conceptúa la 
organización como sustitución de métodos empíricos por científico basándose en tiempos y 
movimientos. Los principios base de la administración son: planeación, preparación, control 
y ejecución. Dicha teoría tiene como propósito incrementar la eficiencia empresarial 
mediante el aumento de la producción. Los alicientes son la retribución económica por el 
trabajo. (Jáuregui, 2001, pág. 37) 
 
En las teorías de calidad podemos citar a Phillip Crosby creador de los cinco absolutos 
de la calidad dicen que de acuerdo a las necesidades no se da otra cosa que un problema de 
calidad, siendo su única medida el coste de la misma y su actuar es cero defectos (Mendez 
Rosey, 2015, pág. 42) 
 
También encontramos a Edward Deming donde dice en su teoría que calidad es 
convertir las necesidades a futuro de los clientes en características que se miden, para poder 
diseñar y fabricar productos satisfactoriamente a precios agradables para el cliente. (p. 44) 
 
 Además, se tiene la teoría del control total de calidad, creada por el Doctor 
Feigenbaum (1991), el cual creó un sistema con muchos pasos cuestionable para obtener la 
mayor calidad en todo tipo de productos, eliminando de esa forma el factor suerte para una 
satisfacción mayor del cliente (p. 59). 
 
Los principios básicos de esta teoría fueron los siguientes: 
Los clientes tienden a fijarse mucho más actualmente en las diferencias entre los 





La calidad del producto o servicio es el mejor predictor del progreso de una 
organización. 
 
La calidad procede de la gestión empresarial; por ello, si los dirigentes tienen 
conocimiento, entonces los productos y/o servicios tendrán la mayor calidad posible. 
 
Asimismo, la teoría de Joseph Muran dice que, para obtener la mayor calidad en los 
servicios y productos de una compañía, se necesita trabajar en cinco puntos: 
 
Concretar los peligros de tener una baja calidad. Se necesita identificar de forma 
adecuada los contras que ofrece el servicio de poca calidad, de esa forma los empleados se 
darán cuenta de la necesidad que tiene el esforzarse, aumentando la calidad del servicio sin 
tanto esfuerzo. 
 
Adecuar el producto al uso que se le va a dar. Crear productos enfocados a lo que 
necesitan los clientes para hacerlos más útiles. Así los costos no serán superfluos y las 
características tanto del producto como del servicio serán más interesantes para el 
consumidor. 
 
Lograr adecuarse a los estándares de calidad previamente precisados. Los 
administradores deben comunicarse constantemente con sus clientes a fin de verificar que 
sus productos o servicios son lo que los clientes deseaban. De esa forma se conocerá si el 
producto o servicio cumple los deseos del cliente. 
 
Aplicar la mejora constante. Una vez que terminado el producto o servicio, se tiene que 
examinar, a fin de disminuir los errores para mejorarlo, avanzando así más hacia la calidad 
total. 
 
Considerar la calidad como una inversión. La calidad es lo más importante en una 
empresa. A pesar de que sea difícil llegar a obtener una mayor calidad, es la forma más 





Ahora bien, en lo que respecta al concepto de calidad: 
(Zeithaml, Bitner, & Parasunaman, 2002) Nos comentan acerca de la calidad que las 
percepciones y las ideas de satisfacción se reconocieron importantes ideas que explicar las 
conductas deseables del cliente. Los avances en el estudio de la calidad del servicio han 
permitido encontrar una relación entre sus dimensiones y la satisfacción del 
usuario/consumidor (p. 31-46). 
 
(Donabedian, 1995), manifiesta que la característica del modelo industrial es la 
perspectiva del consumidor como el mecanismo de la calidad. Es el cliente el que dispone si 
el producto o servicio brindado llena sus intereses. El objetivo no solo es satisfacer al cliente, 
también es conseguir su entusiasmo, confianza y fidelidad a futuro. Aquí yace un interés 
incesante en saber los deseos de los clientes para interpretarlos en características específicas 
de los productos. (p. 57) 
 
Para (Imai, 1998), la calidad está presente en todos los procesos para elaborar los 
productos o servicios en el desarrollo, diseño, producción, venta y mantenimiento que se 
realizan en una empresa (p. 43). 
 
Con respecto la calidad, (Setó, 2004) dice que la calidad de servicio se convierte en 
algunas de las variables que son pieza clave para la capacidad de la empresa, teniendo lo que 
si se desea mantener en un mercado competitivo este debe dar un servicio de alta calidad 
según las necesidades del cliente (p.15). 
 
(Riveros, 2007)Asegura que la calidad es cumplir con los requisitos del servicio o del 
producto según lo que prefiera el cliente. Para ello se necesita que las actividades de la 
organización funcionen impecablemente. (p. 26). 
 
Asimismo (Gilmore & Moraes, 2009), describen que la calidad reside en cubrir o 
superar los ideales de los clientes de forma adecuada, por ello, subsiste siempre un estándar 
primordial y referencial, y un indicador que verifique si dicho estándar ha sido o no rebasado 
(p. 31). Lo mismo opinó. 
 
Según (Rust & Oliver, 1994), la calidad en el servicio de un hotel es básica ya que permite 
  
7 
obtener una buena reputación por sus operaciones. Esta otorga el nivel de satisfacción del 
cliente en relación a la atención que recibió, un servicio eficiente y la forma en que le fue 
dado. Para que un hotel tenga un servicio de buena calidad, debe cubrir los deseos y 
necesidades de sus clientes, ya que son lo primordial pues determinan la eficiencia del 
servicio que se ofrece. Hay dos tipos de características elementales: 
 
El primero estabiliza y controla en un nivel, aunque posiblemente este varíe. El segundo 
su nivel llega a cero (0) y que de forma continua se llega hacia esa meta.  Aquí la calidad 
continúa mejorando, en donde cada área de la organización busca satisfacer al cliente en 
forma activa para el desarrollo de productos o en sus servicios. (p. 51) 
 
Desde el momento que un cliente arriba a un hotel, se le tiene que atender como un 
invitado importante. Así se consigue un excelente servicio. Los clientes desean satisfacer sus 
requerimientos en todos los sentidos. Por ello, aparte de pensar en un servicio excelente, se 
tiene que dar una cómoda estadía, con buen ambiente y con amable y fina atención, esto 
permitirá brindar un hotel de primera categoría. El servicio al cliente hoy en día es la base 
de una buena calidad, por ello hay mayor competitividad y los clientes se encuentran en 
constante búsqueda de novedades con una atención más que excelente, aquí yace la 
importancia de perfeccionarlo y adecuarlo a los requerimientos de los clientes, pues son ellos 
quienes tendrán la última palabra. 
 
Ante la insatisfacción con el servicio, es más que posible que aparte de no recomendarlo, 
desprestigie el lugar en base a lo recibido. Pero si el servicio fue muy bueno, este volverá a 
adquirir el servicio y podrá recomendarnos a otros consumidores. Por ello es importante 
considerar estas actitudes, ya que si pueden mantenerse y aplicarse de forma correcta se 
conseguirá una ventaja competitiva. (Ver04pág. 58) 
 
Para trabajar con las dimensiones de calidad se encontraron 3 modelos. Uno de ellos es 
el modelo SERVQUAL. 
 
El modelo SERVQUAL indica que la calidad del servicio es la disconformidad entre las 
percepciones reales de los clientes y los deseos que tienen anticipadamente.  Así un cliente 
puede valorar bien o mal la calidad de un servicio en el que percibe si obtuvo o no las 
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expectativas que tenía. Por ello, las empresas de servicios que tienen como objetivo 
diferenciarse a través del servicio de calidad deben tener especial interés en resaltar dichas 
expectativas. 
 
El cuestionario SERVQUAL se basa en el modelo clásico de evaluación al usuario, 
considerando que un servicio produce esperanzas mediante diferentes conductos y una vez 
recepcionado se halla diferentes factores o dimensiones las cuales permiten percibir la 
calidad de servicio recibido. Estos son: 
 
Confiabilidad. Habilidad brindando un servicio como se prometió, sin errores. Esta 
dimensión mide la destreza para desarrollar el servicio.  
 
Tangibilidad. Considera los elementos tangibles tales como el aspecto de las 
instalaciones, equipos, trabajadores y materiales de comunicación. 
 
Seguridad. Esta dimensión hace análisis al comportamiento del servicio que se brinda, la 
amabilidad de los trabajadores y su habilidad para emitir confianza al cliente. También ver 
por los conocimientos que tengan los administradores o supervisores de la empresa para 
responder a las interrogantes que tengan los clientes. 
 
Empatía. Observa si la atención al cliente es personalizada. Si se cuentan con un horario 
laboral conveniente para sus clientes y si sus operarios brindan una atención individualizada. 
 
Capacidad de respuesta. Dimensión que estudia la aptitud de rapidez para ayudar a los 
clientes en resolver sus inquietudes, así mismo el cumplimiento rápido de los servicios 
pactados (Par88) 
 
Uno de los modelos que también se trabaja con la variable calidad es el modelo 
SERVPERF. (Cronin & Taylor, 1994), estos con estudios empíricos en diferentes empresas 
de servicios, concluyeron que este modelo no era el más idóneo para evaluar la Calidad del 
Servicio. Este usa la percepción como mejor canal a la satisfacción. En este modelo solo 
existe una encuesta que se relaciona con la percepción del servicio, siendo su análisis más 
simple. (p. 34) 
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SERVPERF debe su nombre a la atención en forma preferencial que brinda la valoración 
del desempeño (SERVice PERFormance) para medir la calidad de servicio. Está compuesto 
de los mismos ítems que el SERVQUAL, se diferencian en cuanto a los deseos de los 
clientes. 
 
La escala SERVPERF contempla solo las percepciones, eliminando las expectativas y 
reduciendo las interrogantes planteadas a la mitad. 
 
El razonamiento que fundamenta el SERVPERF se relaciona con los dilemas de 
paráfrasis de lo que es expectativa, en su variabilidad durante la prestación del servicio, y en 
su repetición de las percepciones. 
 
A favor del SERVPERF, este tiene un alto grado de fiabilidad (coeficiente alpha de 
Cronbach de 0,9098; alpha estandarizado de 0,9238) que la que posee el modelo 
SERVQUAL. 
 
SERVPERF usa las mismas dimensiones para evaluar la calidad del servicio que 
SERVQUAL: 
 Elementos Tangibles. 
 Fiabilidad 




Otro de los modelos con los cuales también se trabaja es el modelo Nórdico de la calidad 
del servicio. 
Este modelo fue creado por Gronroos (1994), siendo sus dimensiones: 
 Servicio esperado 
 Percepción del servicio 
 Imagen 
 Calidad técnica 




Aquí se describe la calidad técnica como la manera correcta de prestar un servicio, la calidad 
funcional sería el valor agregado que la empresa ofrece al cliente en el proceso de producción 
del servicio, y la imagen como elemento que se integra en un solo punto la manera en como 
los clientes ven a la organización. Por tanto, el cliente, al realizar este proceso, percibe el 
servicio de forma general, creando los elementos de juicio que permitan generar un 
resultado. (Grönroos, 1994, págs. 30-41) 
 
 En la presente investigación se utilizará el método SERVQUAL, siendo sus 
dimensiones la confiabilidad, tangibilidad, seguridad, empatía y capacidad de respuesta. 
Tales dimensiones son las mismas que se manejarían en el modelo SERVPERF, pero a 
diferencia de este el SERVQUAL maneja percepciones y expectativas mientras que el 
SERVPERF solo maneja percepciones. Su cuestionario se basa en el modelo clásico de 
evaluación al usuario, por cuanto el servicio que brinda el hotel pretende generar 
expectativas utilizando una serie de factores o dimensiones que permite percibir la calidad 
del servicio recibido.  
 
Veamos ahora las teorías relacionadas con la variable Fidelización. 
 
En la variable fidelización podemos citar la Teoría del comportamiento de Abraham 
Maslow, quien la desarrolló en el año 1950, su perspectiva fue la conductista, es decir, se 
basó en la psicología organizacional y en las relaciones interpersonales, tratando al ser 
humano como una persona individual y social a la vez. Su aporte se dirige a las necesidades 
humanas, basándose en una pirámide de necesidades que el hombre debe satisfacer para 
cumplir sus metas. Relacionándolo con la variable podemos decir que esta teoría busca la 
satisfacción del cliente. (Quintero, J., 2013). 
 
(Herzberg, 1964)nos dice que los Factores de satisfacción se encuentran bajo el control 
del individuo (persona) pues guarda relación con lo que él hace y habla acerca de los factores 
materiales involucrados en los sentimientos que se relacionan con el crecimiento individual, 
el reconocimiento profesional y las necesidades de autorrealización que desempeña en un 
servicio o trabajo. Herzberg afirma que la satisfacción, es básicamente la respuesta a los 
factores motivacionales. Estos factores aumentan el agrado del cliente pues tienen un efecto 
pobre sobre la insatisfacción y lo señala como la energía impulsa a las personas a dar sus 
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fuerzas en la organización a fin de alcanzar los resultados. (p. 45) 
 
En cambio, la insatisfacción: es básicamente el resultado de la higiene del ambiente, su 
supervisión, de los trabajadores y del contexto global. Si estos faltan o no son adecuados, no 
brindan satisfacción, sin embargo, su presencia causa poco efecto en la satisfacción a largo 
plazo. (p. 46) 
 
En cuanto a los conceptos de fidelización tenemos: 
 
(Alcaide, J., 2015), nos dice que la fidelización Convierte a los involucrados en clientes 
fieles y éstos a socios, es decir, comentan el buen servicio o producto que la empresa les da. 
(p.102.) 
 
Un trabajador comprometido brindará un servicio de calidad y tendrá una comunicación 
personalizada, pues no es el caso la disuasión del cliente sino el incentivo a frecuentar el 
lugar frecuentemente, la experiencia del cliente se cumple al momento de entrar en contacto 
directo con la empresa, él recibe incentivos como recompensa a su lealtad, así el cliente se 
siente parte de la entidad, todos estos elementos hacen que la fidelización se perciba como 
un trébol formado por cinco hojas. (Dick & Basu, 1994, pág. 61) 
 
Hablar de fidelización de clientes es hablar de marketing relacional, para ello Reinares y 
Ponzoa (2004) nos dicen el marketing relacional nos lleva hacia una fidelización, debido 
básicamente a que esta sirve a la organización para conocer acerca del cliente. Es decir ayuda 
a determinar los gustos de los clientes y las características que éstos desean del servicio para 
satisfacerlos completamente y hasta puedan encontrar ese “detalle” que otra organización no 
le da. Mediante este “conocimiento” la empresa se empodera y se condiciona a los clientes 
ya que éstos tendrán mayor dificultad en querer arriesgarse en probar algo que posiblemente 
no será de su satisfacción (p. 199-200). 
 
Para poder obtener la fidelización de un cliente debe conocérsele bien y para ello es 
necesario interrogar e investigar sobre sus gustos y lo que necesita, para luego procesar esos 




En cuanto al concepto de fidelización (García, B., Gutiérrez, A., Gutiérrez, J., 2006) nos 
dice que la lealtad del cliente es de importancia para la vida de una compañía, pues un 
consumidor leal brinda estabilidad, esta también sirve para tomar medidas que colaboren a 
incrementar el servicio ante la competencia en su mercado. Una lealtad fuerte promueve 
estabilidad y valora a la empresa (p. 14) 
 
Para las dimensiones se tomará el trébol formado por cinco hojas de Alcaide (2015). En 
cuando a las dimensiones de la fidelización tenemos: 
 
Información. - Es el primer pétalo del trébol de la fidelización, lo cual es la información 
del cliente: 
 
Periodicidad y frecuencia de la información: La frecuencia de los contactos de 
realimentación con los clientes tiene que apoyarse en que tan rápido va la información 
que se obtuvo antes de que ésta ya no sirva, así como de los costes expresos en la 
información obtenida, aquí no existe una "fórmula universal" sobre la regularidad con 
que se apliquen las técnicas de investigación antes vistas. Cada empresa tiene que 
establecer su caso, la frecuencia más adecuada según la dinámica de su propio mercado 
o segmento. (Srinivasan, S.; Anderson, S., Ponnavolu, K., 2002) 
 
Marketing interno. - Según Alcaide (2015) consiste en la motivación que se brinda a los 
trabajadores. Estos brindan un servicio o producto sin presiones, no solo por el salario, 
sino que hay algo más que los motiva. (p. 125) 
 
Para Alcaide, J. (2015), Motivar a los empleados es éstos no deben ser tratados de mala 
manera o manipularlos, sino que se encuentren satisfechos con sus roles. Las tres 
funciones básicas del marketing interno: 
 Motivar a los empleados satisfaciendo sus necesidades: así como en el marketing 
externo o tradicional su base es satisfacer las necesidades y expectativas de los 
clientes, el marketing interno, usa la misma visión, afirmando que la motivación 
del personal no es imponerles o manipularles, sino de que se sientan satisfechos 
con su trabajo.  
 Implantar y desarrollar la orientación al cliente en toda la organización: aquí se 
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enfatiza la necesidad de que se desarrolle en los empleados el propósito de 
incrementar el mercado y que la base es la buena atención al cliente; que la 
satisfacción del consumidor es el sostén en la empresa. La lógica es como sigue: 
clientes internos felices es igual a clientes externos felices, esto es lo que consigue 
la fidelización de los mismos.  
 Implantar nuevas directrices y estrategias: el marketing interno se ha entendido 
como una actividad para disminuir roces interdepartamentales e inter – 
funcionales venciendo la resistencia al cambio de las empresas, (p.179)  
 
Experiencia cliente. - Las organizaciones deben ser competitivas, no hay beneficio en 
implantar estrategias cuando no existe una calidad en los servicios. Por tanto, se dice que 
la experiencia del cliente, es la interacción de éste con una marca. 
 
En lo que se refiere al manejo de quejas, debe mantenerse al gerente como al coordinador 
de mercadeo al tanto, más aún si estos tienen estrategias para tratar las quejas de los 
usuarios, los cuales pueden maniobrarse evaluando el desempeño brindado, 
considerando que se les otorgar a los trabajadores la orientación o instrucción de una 
cultura de servicio, con el fin de que posean los conocimientos para atender las quejas 
de forma coherente hacia el cliente. 
 
Incentivos y beneficios.- (Burgos & Cortes, 2009), muestran una serie de técnicas de 
fidelización con relación a los incentivos y beneficios para los usuarios: 
 Regalos: Estos se pueden brindar en forma casual o por fechas especiales de 
celebración de la compañía, lo tangible es de forma más inmediata. (p. 93) 
 Revista: Estas aportan información de la compañía, pueden darse gratis. Su costo 
puede ser alto por lo que se puede brindar encaso el tamaño de la compañía 
justifica su publicación. (p. 94)  
 Comunicaciones personalizadas: Se envía a clientes con información de interés 
exclusivo. Se necesita un alto conocimiento de los gustos del cliente y tiempo 
invertido en personalizar el anuncio. (p. 95) 
 
Comportamiento de post compra. - Una vez comprado el producto, el consumidor 
experimenta desacuerdos a causa de algunas particularidades de inquietud acerca del 
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producto o de análisis optimistas sobre otras marcas, y prestará oídos a aquello que 
confirme su determinación. El marketing ofrece afirmaciones y valoraciones que 
sostengan la elección del comprar y que le permiten sentirse conforme con la marca 
elegida.  
 
La intención de comprar en un futuro infiere en la post- compra, si el cliente se encuentra 
conforme, será más probable que vuelva a comprar lo mismo. Una chance para 
incrementar la regularidad de uso de un producto es cuando la percepción del cliente se 
diferencia de lo real; los clientes pueden dejar de sustituir sus productos de corta vida 
como respuesta de una tendencia acerca el producto. Los clientes solo se mantienen en 
esa ruta cuando se sienten motivados, con capacidad y oportunidad suficientes. (Vázquez 
& Álvarez, 2007, págs. 121-124) 
 
Dicho de otra forma, los clientes deben disponerse a valorar la marca en forma detallada, 
poseer a la información necesaria acerca de la marca y el producto o servicio, disponer 
de tiempo y encontrarse propicios para valorar la marca. Si alguno de estos factores falla, 
los clientes deberán considerar elementos más extrínsecos en sus decisiones. (Kotler & 
Kelle, 2006, pág. 198) 
 
Todo lo antes manifestado nos lleva a las siguientes interrogantes: 
 
Como problema general 
¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la fidelización de clientes en la 
empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C. Callao 2019? 
 
 
Siendo las específicas: 
¿Cuál es la relación entre la tangibilidad y la fidelización de clientes en la empresa 
G&J Inversiones paraíso S.A.C. Callao 2019? 
 
¿Cuál es la relación entre la fiabilidad y la fidelización de clientes en la empresa 




¿Cuál es relación entre la capacidad de respuesta de los trabajadores y la 
fidelización de clientes en la empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C. Callao 2019? 
 
¿Cuál es la relación entre la seguridad y la fidelización de clientes en la empresa 
G&J Inversiones paraíso S.A.C. Callao 2019? 
 
¿Cuál es la relación entre la empatía y la fidelización de clientes en la empresa G&J 
Inversiones paraíso S.A.C. Callao 2019? 
 
Esta investigación se justifica por:  
 
Por conveniencia, ya que se observó la existencia de una falta en la calidad de 
servicio que brinda el hotel paraíso, ya que en momentos los clientes estuvieron 
insatisfechos con el servicio brindado, de forma que afectó su fidelidad hacia el hotel. 
Por lo cual, a través de este estudio se podrá determinar las necesidades de éstos a fin de 
mejorar la situación del hotel paraíso.  
 
Por relevancia social, puesto que beneficiará básicamente al gerente para que tome 
la decisión más oportuna, basado en las respuestas obtenidas en este estudio, de esa forma 
conjuntamente con los empleados del hotel resuelvan cada detalle al mínimo, contando 
con los requerimientos y expectativas de los clientes y puedan satisfacerlos aumentando 
su fidelización.  
 
Sobre los aspectos prácticos, el estudio quiere brindar respuesta a un problema del 
entorno real que se relaciona con la calidad de servicio y la fidelización de los clientes 
del hotel paraíso, donde se presenta problemas que generan pérdidas de usuarios leales 
en este hotel  
 
Siendo los objetivos de la tesis: 
Objetivo general 
Determinar la relación entre la calidad de servicio y la fidelización de clientes en la 





Identificar la relación entre la tangibilidad y la fidelización de clientes en la empresa 
G&J Inversiones paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
Identificar la relación entre la fiabilidad y la fidelización de clientes en la empresa 
G&J Inversiones paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
Identificar la relación entre la capacidad de respuesta de los trabajadores y la 
fidelización de clientes en la empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
Identificar la relación entre la seguridad y la fidelización de clientes en la empresa 
G&J Inversiones paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
Identificar la relación entre la empatía y la fidelización de clientes en la empresa 
G&J Inversiones paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
Estos objetivos e interrogantes nos llevan a las siguientes hipótesis: 
 
Hipótesis general 
HA: Existe relación entre la calidad de servicio y la fidelización de clientes en la empresa    
G&J Inversiones Paraíso S.A.C., Callao 2019. 
 
HO: No, existe relación entra la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa 
G&J Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 Hipótesis específicas  
Existe una relación significativa entre la tangibilidady la fidelización de clientes en 
la empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C.  Callao 2019 
 
Existe una relación significativa entre la fiabilidad y la fidelización de clientes en la 
empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C.  Callao 2019 
 
Existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta de los trabajadores 
y la fidelización de clientes en la empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C.  Callao 2019 
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Existe una relación significativa entre la seguridad y la fidelización de clientes en la 
empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C.  Callao 2019 
 
Existe una relación significativa entre la empatía y la fidelización de los clientes en 










2.1 Tipo y diseño de la investigación 
El tipo de investigación es cuantitativa de alcance descriptiva, ya que se busca describir 
las variables calidad de servicio y fidelización de clientes en un momento y espacio definido 
para analizarlas y describirlas frente a la realidad que se manifestó. 
 
Asimismo, es hipotético – deductivo, esta se basa en un procedimiento de tipo 
metodológico que permite llevar a cabo las premisas como si se tratara de una hipótesis. Este 
tipo de investigación es un procedimiento que forma parte de la metodología de la ciencia. 
 
El presente estudio es de diseño no experimental, ya que no se manipulará las variables 
deliberadamente. Además, se observará el comportamiento natural de las mismas para luego 
analizarlas. Por último, es de corte transversal, debido a que el estudio se realizará en un solo 
momento. (Hernández, Fernández, & Baptista, 2016) 
 
M: muestra 
Ox: Variable independiente cuantitativa 
r: relación 






2.2Operacionalización de variables 
Variable independiente: Calidad de servicio 
La variable independiente de estudio busca el resultado de la evaluación de 
cumplimiento que realiza el consumidor. Es decir, si el servicio brindado cumple con las 
expectativas que tiene el cliente. De tal manera que esta es definida por el cliente, no por el 
gerente u otros. El cliente mide la calidad partiendo de sus expectativas y el grado de 





Variable dependiente: Fidelización de clientes 
La Fidelización es una estrategia del marketing que permite a las empresas conseguir 
clientes fieles a sus marcas o servicios, es importante señalar que la fidelización no es retener 
al cliente, para que éste sea fiel a un producto o servicio, debe desear voluntariamente 
adquirirlo sin un compromiso de por medio, debe considerar que el producto es de calidad 
para que permanezca moralmente atado al producto o servicio. 
 
Una efectiva estrategia de marketing permitirá con las herramientas necesarias estimular 
el interés del consumidor. Una de estas herramientas es la publicidad, la psicología con la 
que se realiza nos garantiza que el cliente se sienta atraído por el servicio o producto, 
ofreciendo mejor calidad e innovación. Otra forma es ofrecer ofertas o volver más accesible 
el producto o servicio, esta es una buena forma de fidelizar al cliente. 
 
2.3Población, muestra y muestreo 
En cuanto a la población y muestra, según (Hernández, Fernández, & Baptista, 2016), 
la población es una reunión limitada o ilimitada de población, cosas u objetos con 
peculiaridades parecidas que pueden ser observadas. (p. 182) 
 
Se considera a los clientes que en ese momento se encuentren en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C., Callao 2019. 
 
En la muestra a emplear para el presente informe será utilizado el muestreo 
probabilístico sistemático simple en donde se seleccionará de forma aleatoria el primer 
elemento para la muestra, seleccionándose después los elementos posteriores usando 
intervalos fijos o sistemáticos para obtener el tamaño de la muestra deseado. (Hernández, 
Fernández, & Baptista, 2016) 
 
En este caso como no se conoce la cantidad de clientes que son asiduos se aplica este 
tipo de muestra ya que sus clientes son no determinados. Siendo la fórmula la siguiente: 
𝒏   =     








n = 1.96² x 0.5 x 0.5  
0.05² 
 
                N  =         0.9604  = 38.416 
                          0.025  
 
 
La muestra estará determinada por 38 clientes de la empresa G&J Inversiones paraíso 
S.A.C. Callao 2019., considerando una población de las 3 últimas semanas del mes de 
junio. Empleando el muestreo probabilístico aleatorio, según el cuadro adjunto. 
 
 








Fuente: empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C 
 
2.4Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Para desarrollar este estudio se determinó aplicar la encuesta como técnica de 
recolección de datos, porque hace posible obtener mayor información al usar a través de un 
cuestionario como instrumento, el cual, se diseñó en base la creación de interrogantes 
encaminadas a obtener los datos específicos al estudio. Visualizar anexo 6 (P 66) 
CLIENTES                                                      TOTAL 
EMPRESA G&J INVERSIONES                                    38 
       PARAÍSO S.A.C.     
 
             TOTAL                                                             38 
 
Dónde: 
n = tamaño de la muestra 
z = índice de confiabilidad = 1.96 
p = probabilidad de acierto = 0.5 
q = probabilidad de fracaso = 0.5 




El cuestionario será redactado de forma coherente, secuencial y organizado según las 
variables, dimensiones e indicadores del estudio, esto permitirá obtener una información más 
certera a la investigación 
 
Se ha editado dos cuestionarios los cuales fueron creados por: 
 
En el caso del cuestionario para la variable independiente fue Autor: (Parasuraman, A.; 
Ziethaml, V.; Berry, L.L, 1988) 
 
En el caso del cuestionario para la variable dependiente, fue el autor Palomino Flores, 
Gerson Ivan en la tesis denominada “Fidelización de Clientes de la empresa Perú Food 
S.A.C., San Juan de Lurigancho, 2016” 
 
Dichos cuestionarios fueron adaptados por Miluska Huamanchumo, las cuales nos 
ayudarán a obtener los resultados necesarios para la culminación del informe. 
 
El instrumento será validado por los docentes de la Universidad Cesar Vallejo  
 
Tabla 2: Validación de expertos 
Experto           Pertinencia      Relevancia           Claridad 
   
              SI   NO  SI   NO     SI   NO 
Mg. Castillos Canales, Braulio           X  X     X  
Mg. Mori Paredes, Manuel Alberto  X  X     X 
Mg. Mejia Guerrero, Hans                        X  X     X 
 
Fuente: Elaboración propia   
 
 
Para desarrollar esta investigación se aplica el Coeficiente de Alfa de Cronbach, 
instrumento que necesita una sola aplicación y basado en medir las respuestas del encuestado 
relacionado a las interrogantes del cuestionario. Luego dichas respuestas serán recopiladas 
para ser analizadas. 
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Una medición es confiable según el grado de su aplicación el cual es reiterado al mismo 




Los resultados de la fiabilidad de la variable independiente fueron: 
Tabla 3: Estadísticas de fiabilidad de la calidad de servicio 
Alfa de Cron Bach N de elementos 
,952 22 
          Fuente: Elaboración propia 
 
 
El resultado obtenido de la fiabilidad de la variable dependiente es el siguiente: 
 
Tabla 4: Estadísticas de fiabilidad de fidelización del cliente 
Alfa de Cron Bach N de elementos 
,974 35 
          Fuente: Elaboración propia 
  
2.5Procedimiento 
El procedimiento para hallar los resultados de la fiabilidad de mi variable independiente 
y dependiente fue obtenido por el software del SPS 25. 
 
2.6Métodos de análisis de datos 
Ahora bien, en cuanto al método de análisis de datos se cuenta con: 
Distribución de frecuencias: La información se da de manera tabulada, detallada y 
ordenada, esto brinda un análisis rápido el cual es un conjunto de puntuaciones ordenadas 
en sus respectivas categorías presentados como una tabla donde se ve la información 
tabulada y detalladamente, permitiendo la generación de un análisis rápido y objetivo 
(Hernández, Fernández, & Baptista, 2016) 
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Medidas de tendencia central: para hallar los valores medios o centrales de las 
distribuciones de frecuencia que ayudan en las escalas de medición. 
 
Prueba de correlación de Chi cuadrado: Mide a las variables en un nivel de medición ordinal 
(ambas), usa los rangos, números de orden, de cada grupo de sujetos y compara dichos 
rangos (Hernández, Fernández, & Baptista, 2016) 
 
Gráficos: sirven para mostrar la información recolectada de forma interactiva. Las tablas 
estadísticas, nos conceden la teoría indispensable respecto a la variable en estudio 
empezando por los resultados obtenidos de la encuesta. Asimismo, se usa un software 
exclusivo para el tratamiento de los datos, el cual es el programa Statitiscal Package for the 
Social Sciences (SPSS), en su versión actual SPSS vs.25, licencia ilimitada. 
. 
2.7Aspectos éticos 
Como aspectos éticos podemos decir que en el presente proyecto es de vital importancia 
el poder contar con la credibilidad al obtener información, protegiéndola y respetando la 
veracidad y legitimidad intelectual de los autores de donde se obtuvo la información, como 







3.1 Análisis Descriptivo 
 
 Variable Independiente 
 
Tabla 5: 
Niveles de percepción de la Variable Independiente. 
 
Variable Independiente 
     Regular                  Bueno 
               fi % fi % 
Calidad de Servicio     27 71,1 11 28,9 
     
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Figura 1: Niveles de percepción de la Variable Independiente 
 
En la tabla 5 y figura 1 se observa que el 28.9% de los clientes de la empresa G & J 


















Dimensiones de la Variable Independiente: 
 






  Insatisfecho Satisfecho 
                   fi %               fi      % 
Fidelización        34 89,5            4    10,5 
     





Figura 2. Niveles de percepción de la variable dependiente 
 
La tabla 6 y la figura 2 se observa que el 10.5% de los clientes de la empresa G&J Inversiones 
paraíso S.A.C, perciben que la fidelización de clientes es satisfecho y el 89.5% es 
insatisfecho. 
Dimensiones de la Variable Dependiente 




















3.2 Prueba de Hipótesis  
Ejecutaremos la validación de hipótesis mediante la prueba de correlación denominada Chi 
cuadrado, las cueles se podrá determinar la relación entre variables examinando la 
correlación que este más cercanos a 1 y con significancia menor a 0.05, siendo más fuerte la 
relación. 
 
Prueba de H.G. 
Tabla 7: 
Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis generales 
Calidad de servicio 
FIDELIZACIÓN DE CLIENTES 
Total INSATISFECHO SATISFECHO 
 REGULAR (fi) 27 0 27 
%  100,0% 0,0% 100,0% 
BUENO (fi) 7 4 11 
%  63,6% 36,4% 100,0% 
                                         
Total         
(fi) 34 4 38 
%  89,5% 10,5% 100,0% 
Fuente: Instrumento Aplicado – 2019 
 
De la tabla 7, podemos afirmar que el 100% de la variable calidad de servicio que está en el 
nivel “regular” corresponden al 100% del nivel “insatisfecho” de fidelización de cliente, en 
este nivel se ubican aquellos clientes que indican que la calidad de servicio es regular, las 
cuales se sienten   insatisfechos. 
Del 100% de la calidad de servicio del nivel “bueno” corresponde al 63,6% del nivel 
“insatisfecho” y el 36,4 % del nivel “satisfecho” de fidelización de cliente, en este nivel se 
ubican aquellos clientes que consideran que la calidad de servicio es bueno, pero la gran 
parte se sienten insatisfechos. 
 
Verificación de hipótesis: HO – HA 
HA: Existe relación entre la calidad de servicio y la fidelización de clientes en la empresa   
G&J Inversiones Paraíso S.A.C., Callao 2019. 
HO: No, existe relación entra la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa 




Para la definición de comprobación de hipótesis se utilizará las siguientes determinaciones: 
Si el X2c > X2t, se acepta la HA y se rechaza la HO 
SI el X2t> X2c se acepta la HO y se rechaza HA. 
Grado de significancia: 0.05 
Se obtiene del chi cuadrado de Pearson, donde tenemos que: 0,000< 0.05. 
 
Tabla 8 
Prueba de X2 –H. G.      
         Prueba de chi – cuadrado 
 Valor Df 
Significación  
asintótica 
Chi-cuadrado de Pearson 10,973    1        ,001 
                Fuente:   Empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
Objetividad: En donde se obtiene que X2C = 10,973 y el   X2t =3,8415, con el, 95%, de nivel 
de confianza y 1 grados de libertad. 
 Entonces cumple la determinación donde: X2t < X2C. Entonces se acepta la HA y se rechaza 
HO. Se concluye que existe una relación directa entre la calidad de servicio y la fidelización 
de cliente.  
Significación 0.05: concluimos que las variables de estudio son estadísticamente 
significativas en base al criterio de tomar decisión de P – valor. Donde P – valor = 0.001 < 
0.05, con nivel de significación x = 0.001. 
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En relación a la hipótesis general, se sostiene que existe una relación directa entre la 
calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C. 
CALLAO 2019. Esta se confirma en base al resultado, X2C = 10.973 > X2t =3,8415, con 
el, 95%, de nivel de confianza y 1 grados de libertad, cumpliendo la relación de orden X2t 
< X2C. En efecto se acepta HA y se rechaza la HO. El criterio de tomar decisión de P – 
valor, proporciona el valor de P – valor = 0.001 < 0.05, con nivel de significación x = 0.001, 
llamado potencia de contraste, en base a estos concluimos que las variables de estudio son 
estadísticamente significativas, donde existe una relación directa entre la calidad de servicio 
y la fidelización del cliente en la empresa G&J INVERSIONES PARAISO S.A.C CALLAO 
2019. El hallazgo se confirma con la tesis de Sovero y Suarez (2015) en su tesis denominada 
“La calidad de servicio y su influencia en la fidelidad de los clientes, caso Contacom SIC 
E.I.R.L. En Huancayo Metropolitano – 2014”, la cual muestra que si existe una relación 
entre la calidad de servicio y la fidelidad de los clientes.  Igualmente, en la tesis de 
Valderrama, (2017) tesis denominada “Calidad de servicio y la fidelización de los clientes 
de la Empresa de Bienes y Servicios para el Hogar S.A.C. CARSA en Chimbote – 2017”, la 
cual muestra una relación entre la calidad de servicio y la fidelización de los clientes. Así 
mismo, con Quispe (2016) en su tesis denominada “Calidad de servicio y Fidelización del 
cliente de la empresa Multiservicios Centauro S.A.C dentro del almacén de Gloria S.A. 
distrito de Ate – 2018", en la cual se comprueba que existe una correlación moderada entre 
la calidad de servicio y la fidelización del cliente.       
.       










 Se determinó que, existe una relación directa entre la calidad del servicio y la 
fidelización del cliente en la empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C Callao 2019. 
dado los resultados del valor de chi cuadrado teórico X2t =3,8415 es menor que el 
calculado X2C = 10,9 73, y que, además, según los resultados obtenidos 
(p=0.001<0.05) se rechazó (Ho) y se aceptó (Hi) concluyendo, que existe una 
relación directa entre la calidad de servicio y la fidelización del cliente, y que las 
variables de estudio son estadísticamente significativas. 











Luego del análisis de los resultados del informe se propone las siguientes recomendaciones 
para el gerente y administrador de la empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C 
 
 Se recomienda, implementar un área o ambiente, donde los trabajadores puedan 
asearse, ducharse y cambiarse en todo momento, de esta manera, cuidamos la 
apariencia del personal y de la empresa. Asimismo, se recomienda el uso de una 
tarjeta de cliente frecuente, como opción de poder tener la información más segura 
de cada cliente y que además cuenten con beneficios por cada visita a la empresa. 
 
 Se recomienda la implementación de tinas en las duchas y cambios de material de 
aseo, referente a las toallas por unas más grandes y suaves y de limpieza. Asimismo, 
facilitar las instalaciones de cocina para brindar un buen servicio 
 
 Se recomienda, talleres de escucha activa, para que los clientes sientan que tienen 
toda nuestra atención, percibiendo confianza y así lograr una comunicación certera. 
 
 Se recomienda, que la empresa tenga su sitio web con su descripción, siempre 
actualizando información, logrando que los clientes no se sientan sorprendidos ni 
decepcionados con algún cambio, y así lograr una comunicación con claridad.       
             
 Se recomienda, que el personal brinde una bienvenida personalizada, y a la vez 
resaltar las palabras claves como por favor, gracias, mande usted disculpe la 
molestia, etc. Manifestando valores y así lograr una buena reputación. 
 
 Se recomienda, talleres de rolls play para que el personal aprenda a empatizar con 
el cliente, reflejando la preocupación de sus intereses. 
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¿Cuál es la relación entre la calidad de servicio y la 
fidelización de clientes en la empresa G&J Inversiones 
Paraíso S.A.C, Callao 2019? 
Problemas específicos: 
1. ¿Cuál es la relación entre la tangibilidad y la 
fidelización de clientes en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019? 
 
2. ¿Cuál es la relación entre la fiabilidad y la 
fidelización de clientes en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C, Callao 2019? 
 
3. Cuál es relación entre la capacidad de respuesta 
y la fidelización de clientes en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C, Callao 2019? 
 
4. ¿Cuál es la relación entre la seguridad y la 
fidelización de clientes en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C, Callao 2019? 
 
5. ¿Cuál es la relación entre la empatía y la 
fidelización de clientes en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C, Callao 2019? 
Objetivo general:  
Determinar la relación entre la calidad 
de servicio y la fidelización de clientes 
en la empresa G&J Inversiones 
Paraíso S.A.C, Callao 2019? 
Objetivos específicos: 
1. Identificar la relación entre la 
tangibilidad y la fidelización de 
clientes en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C, 
Callao 2019? 
 
2. Identificar la relación entre la 
fiabilidad y la fidelización de 
clientes en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C, 
Callao 2019?  
 
3. identificar la relación entre la 
capacidad de respuesta y la 
fidelización de clientes en la 
empresa G&J Inversiones 
Paraíso S.A.C, Callao 2019? 
 
4. Identificar la relación entre la 
seguridad y la fidelización de 
Hipótesis General: 
HA: Existe relación entre la calidad de 
servicio y la fidelización de clientes en la 
empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C., 
Callao 2019. 
HO: No, existe relación entra la calidad de 
servicio y la fidelización del cliente en la 




Existe una relación significativa entre la 
tangibilidady la fidelización de clientes de la 
empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C.  
Callao 2019? 
 
Existe una relación significativa entre la 
fiabilidad y la fidelización de clientes de la 
empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C.  
Callao 2019? 
 
Existe una relación significativa entre la 
capacidad de respuesta de los trabajadores y 
la fidelización de clientes de la empresa G&J 
Inversiones paraíso S.A.C.  Callao 2019? 
 
Existe una relación significativa entre la 
seguridad y la fidelización de clientes de la 
empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C.  
 
 
Variable 1: Calidad de servicio 






Equipos de aspecto moderno 
Instalaciones físicas atractivas 
Empleados pulcros 
Materiales asociados al servicio 
 
 























Promesa de cumplir en tiempo 
acordado 
Interés en resolver el problema del 
cliente 
Desempeñar bien el servicio por 1ra 
vez 
Proporcionar el servicio en el momento 
que promete hacerlo 





5, 6, 7, 8, 9 
TÍTULO: “La Calidad de servicio y la fidelización de clientes en la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C, Callao 2019”  
 
AUTOR: MILUSKA HUAMANCHUMO BERNAL 
VARIABLES E INDICADORES 
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clientes en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C, 
Callao 2019? 
 
5. identificar la relación entre la 
empatía y la fidelización de 
clientes en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C, 
Callao 2019? 
Callao2019? 
Existe una relación significativa entre la 
empatía y la fidelización de los clientes de la 




















El comportamiento de los 
empleados debe infundir 
confianza 
Seguridad en las transacciones 
Cortesía de los empleados 
Conocimiento de los empleados 













Atención individualizada a los 
clientes  
Empleados que dan atención 
personal 
Preocuparse de los intereses de 
ustedes 
Los empleados deben entender las 
necesidades específicas de los 
clientes. 







18, 19, 20, 21, 22 
 
Información de la ejecución del 
servicio 
Servicio expedito y rápido 
Disposición de ayudar a los 
clientes 
Los empleados no deben estar 
ocupados para ayudar a los 
clientes 
 





SEGUNDA VARIABLE  E INDICADORES 
 
TÍTULO: CALIDAD DEL SERVICIO Y FIDELIZACIÓN DE CLIENTES DEL HOTEL PARAÍSO CALLO AÑO 2019 
AUTOR: MILUSKA HUAMANCHUMO BERNAL 
Variable 2: fidelizacion de clientes 




























































































TIPO: Descriptivo simple, hipotético - deductivo  
Viene a ser de alcance descriptiva, puesto que, busca 
separar las variables que son calidad de servicio y 
fidelización de clientes en un tiempo y espacio 
definido con el fin de lograr obsérvalas y describirlas, 
buscando analizar las características que se muestren 
en la realidad planteada. 
 
Asimismo, es hipotético – deductivo, esta se basa en 
un procedimiento de tipo metodológico que permite 
llevar a cabo las premisas como si se tratara de una 
hipótesis. Este tipo de investigación es un 
procedimiento que forma parte de la metodología de la 
ciencia 
 
DISEÑO: No experimental. 
Para la presente investigación se definió establecer el 
tipo de diseño no experimental, ya que, se realizará el 
análisis sin la manipulación deliberada de las 
variables, las cuales son, “calidad de servicio” y 
“fidelización de clientes”. Además, la observación de 
estas se basa elementalmente de acuerdo a como se 
comporten en su ambiente natural para posteriormente 
ser estudiadas. Por último, es de corte transversal, 
debido a que la recolección de datos se realizara en un 
solo momento. (Hernández, 2014, p.152). 
POBLACIÓN: se considera a los 
clientes que en ese momento se 
encuentran en la empresa G&J 
Inversiones Paraíso S.A.C., CALLO 
2019 
Según Sampieri (2014), la población 
es una reunión limitada o ilimitada de 
población, cosas u objetos con 
peculiaridades parecidas que pueden 
ser observadas. (p. 182) 
 
TAMAÑO DE MUESTRA: 38 
clientes del hotel paraíso 
 
TIPO DE MUESTRA: Muestreo 
sistemático. 
Se hace una selección aleatoria del 
primer elemento para la muestra, y 
luego se seleccionan los elementos 
posteriores utilizando intervalos fijos 
o sistemáticos hasta alcanzar 
el tamaño de la muestra deseado. 
(Porras Velasquez, A., 2016) 
En este caso como no se conoce la 
cantidad de clientes que son asiduos 
se aplica este tipo de muestra ya que 
sus clientes son no determinados 
Variable 1: Calidad de servicio 
 
Técnicas: La presente investigación ha 
requerido datos para demostrar las 
hipótesis planteadas y lograr los objetivos 
propuestos, por este motivo ha sido 
necesario el uso de técnicas de recolección 
de datos. Encuesta. 
 
Instrumentos: Cuestionario acerca de la 
calidad de servicio. 
Autor: Parasuraman, A,; Ziethaml, V, 
;Berry,l.l,1988) 









Variable 2: Fidelización 
 
Técnicas: La presente investigación ha 
requerido datos para demostrar las 
hipótesis planteadas y lograr los objetivos 
propuestos, por este motivo ha sido 
necesario el uso de técnicas de recolección 
de datos. Encuesta. 
 
Instrumentos: Cuestionario acerca de la 
fidelización 
Autor: Palomino flores , gerson 
Año: 2018 






Ox: Variable independiente cuantitativa 
r: relación 
Oy: Variable dependiente cuantitativa  
 
 
















































































Matriz de Operacionalización 
Operacionalización de la variable independiente 
Definición conceptual Definición operacional 





Calidad del servicio 
Satisfacción de las necesidades y 
expectativas del cliente. La calidad en 
el servicio es una de las organizaciones 
privadas, públicas y sociales que 
implementan para garantizar la plena 
satisfacción de sus clientes, tanto 
internos como externos 
Será medida por un 
cuestionario para evaluar la 























Equipos de aspecto moderno 
Instalaciones físicas atractivas 
Empleados pulcros 
Materiales asociados al servicio 
 
Promesa de cumplir en tiempo acordado 
Interés en resolver el problema del cliente 
Desempeñar bien el servicio por 1ra vez 
Proporcionar el servicio en el momento que 
promete hacerlo 
Registros libres de error 
 
Información de la ejecución del servicio 
Servicio expedito y rápido 
Disposición de ayudar a los clientes 
Los empleados no deben estar ocupados 
para ayudar a los clientes 
 
El comportamiento de los empleados debe 
infundir confianza 
Seguridad en las transacciones 
Cortesía de los empleados 
Conocimiento de los empleados para 
responder a sus preguntas 
 
Atención individualizada a los clientes 
Empleados que dan atención personal 
Preocuparse de los intereses de ustedes 
Los empleados deben entender las 
necesidades específicas de los clientes 
Horarios de atención convenientes 
 
 




















  14, 15, 16,     








  18, 19, 20,     


























  (22- 44) 
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Dimensiones Indicadores N° Ítems 




Fidelización del cliente 
Es el acto y la consecuencia de 
fidelizar: lograr que los clientes o 
los trabajadores de una compañía 
mantengan la fidelidad hacia ella. 
Este concepto se utiliza con 
frecuencia en el terreno del 
marketing.  
 
Será medido por un 
cuestionario para evaluar 





































































































OBJETIVO: El presente tiene como objetivo determinar la calidad del servicio que se brinda en el Hotel 
Paraíso Callao para un estudio de tesis.  
 
INSTRUCCIONES:  
Lee cada oración y elige la respuesta que mejor te describe, hay cuatro posibles respuestas: 
1. Totalmente en desacuerdo. 
2. En desacuerdo. 
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4. En acuerdo 
5. Totalmente de acuerdo 
 
Estimado encuestado, mediante el presente cuestionario se pretende obtener información para efectuar un 
estudio sobre la calidad de servicio. Le agradezco responda las preguntas con la mayor sinceridad posible. El 
cuestionario es personal y anónimo. 
Elige una, y sólo UNA respuesta para cada pregunta y coloca un ASPA sobre el número que corresponda a tu 
respuesta. Por ejemplo, si tu respuesta es “En acuerdo”, haz un aspa sobre el número 4 en la misma línea de la 










  18 – 20     31 – 40                           51 – Más   
 
 








  Femenino      Masculino  
 
 
De donde nos visitas:  




Como nos ubicó: 




CALIDAD DE SERVICIO 














1. Cree usted que  la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C, cuenta con 
equipos de aspecto moderno. 
1 2 3 4 5 
2. Cree usted que las instalaciones físicas  la empresa G&J inversiones 
paraíso S.A.C., son atractivas y aseadas. 
1 2 3 4 5 
3. Cree usted que los empleados de  la empresa G&J inversiones paraíso 
S.A.C., se ven pulcros 
1 2 3 4 5 
4. Cree usted que  la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., cuenta con 
todas las instalaciones y servicios necesarios para disfrutar la estadía. 
1 2 3 4 5 
Dimensión de Fiabilidad 
5. Cree usted que  la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., cumple con 
lo prometido. 
1 2 3 4 5 
6. Si usted necesita ayuda o algo en particular, se sentiría confiado en acudir 
al personal la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C para que se haga 
cargo. 
1 2 3 4 5 
7. Cree usted que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C, transmite un buen 
servicio desde la  primera vez. 
1 2 3 4 5 
8. Cree usted  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , proporciona sus 
servicios desde el momento que acude a ellos 
1 2 3 4 5 
9. Cree usted  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., se preocupa por no 
cometer errores. 
1 2 3 4 5 
Dimensión de Capacidad de respuesta 
10. Cree usted  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C.,  informa 
puntualmente y con sinceridad todas las instalaciones de los servicios a los 
clientes. 
1 2 3 4 5 
11. Cree usted que los empleados de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C 
brindan un servicio rápido. 
1 2 3 4 5 
12. Cree usted que los empleados de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., 
están dispuestos ayudar y atenderlos. 
1 2 3 4 5 
13. Cree usted que los empleados de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., 
nunca están demasiados ocupados para ayudarles. 
1 2 3 4 5 
Dimensión de Seguridad 
14. Los empleados de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., les genera 
confianza. 
1 2 3 4 5 
15. Cree usted  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., brinda seguridad 
para confiar en cualquier tipo de  transacción. 
1 2 3 4 5 
16. Cree usted que los empleados de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., 
son educados y corteses de manera constante. 
1 2 3 4 5 
17. Cree usted que los empleados de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., 
responden a sus preguntas con  conocimiento. 
1 2 3 4 5 
Dimensión de Empatía 
18. Percibe usted que la atención de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., es 
individualizada. 
1 2 3 4 5 
19.  Cree usted que los empleados de la empresa G&J inversiones paraíso 
S.A.C, brindan una atención personalizada. 
1 2 3 4 5 
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20.  Cree usted  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., se preocupa por 
los intereses de los clientes. 
1 2 3 4 5 
21. Cree usted que los empleados de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C 
entienden sus  necesidades. 
1 2 3 4 5 
22.  Los horarios de trabajo de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., se 
adaptan para cumplir  sus necesidades. 







Instrumento de la variable: Fidelización de clientes 




OBJETIVO: El presente tiene como objetivo determinar la calidad del servicio que se brinda en el Hotel Paraíso Callao 
para un estudio de tesis.  
 
INSTRUCCIONES:  
Lee cada oración y elige la respuesta que mejor te describe, hay cuatro posibles respuestas: 
1. Totalmente en desacuerdo. 
2. En desacuerdo. 
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4. En acuerdo 
5. Totalmente de acuerdo 
 
Estimado encuestado, mediante el presente cuestionario se pretende obtener información para efectuar un estudio sobre la 
calidad de servicio. Le agradezco responda las preguntas con la mayor sinceridad posible. El cuestionario es personal y 
anónimo. 
Elige una, y sólo UNA respuesta para cada pregunta y coloca un ASPA sobre el número que corresponda a tu respuesta. 
Por ejemplo, si tu respuesta es “En acuerdo”, haz un aspa sobre el número 4 en la misma línea de la pregunta. Esto no es 










  18 – 20     31 – 40                           51 – Más   
 
 








  Femenino      Masculino  
 
 
De donde nos visitas:  




Como nos ubicó: 






FIDELIZACIÓN DE CLIENTES 














1. Cree usted  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., informa sus 
descuentos y promociones en forma ordenada.  
1 2 3 4 5 
2.  Cree usted que la información proporcionada por la empresa G&J inversiones 
paraíso S.A.C., le resulta de utilidad para su estadía.  
1 2 3 4 5 
3. Cree usted recibir una respuesta inmediata a sus preguntas, por el personal de 
la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C. 
1 2 3 4 5 
4. Cree usted que el personal la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C.,  
muestra rapidez en resolver  problemas. 
1 2 3 4 5 
5. Cree usted que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C ,  mantiene limpia 
y ordenada sus instalaciones 
1 2 3 4 5 
6. Cree usted  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., responde sus 
inquietudes puntualmente. 
1 2 3 4 5 
7. Considera  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , le brinda 
información clara 
1 2 3 4 5 
Dimensión: Incentivos y beneficios 
8. Cree usted  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., muestra gratitud 
hacia su personal. 
1 2 3 4 5 
9. Cree usted que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C.,  reconoce fechas 
especiales. 
1 2 3 4 5 
10. Se siente satisfecho con los premios que brinda la empresa G&J inversiones 
paraíso S.A.C 
1 2 3 4 5 
11.  Cree usted que los premios que brinda la empresa G&J inversiones 
paraíso S.A.C ,  son agradables y útiles 
1 2 3 4 5 
12. La empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., suele hacer promociones. 1 2 3 4 5 
13.  Suele considerar las promociones que brinda la empresa G&J inversiones 
paraíso S.A.C., para su estadía.  
1 2 3 4 5 
14.   La empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., le brinda descuentos por 
una cierta cantidad de estadía. 
1 2 3 4 5 
15.  Los descuentos que brinda la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., 
son aplicados cuando lo solicita y cree necesario. 
1 2 3 4 5 
16. Cree usted que el personal de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C., 
suele brindarle asesoramiento para mejorar el funcionamiento del 
hospedaje.  
1 2 3 4 5 
Dimensión : Experiencia cliente 
17.  Percibe  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C le brinda un 
adecuado trato 
1 2 3 4 5 
18.  Cree usted  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , se esmera por 
brindar un servicio de calidad. 
1 2 3 4 5 
19. Cree usted que el servicio que ofrece la empresa G&J inversiones paraíso 
S.A.C , es coherente con el precio. 
1 2 3 4 5 
 20.  considera que el precio que brinda la empresa G&J inversiones paraíso 
S.A.C es justo y necesario, cumple sus expectativas 
1 2 3 4 5 
 21. Recomendaría  a la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , para que otros 
puedan optar por el servicio. 
1 2 3 4 5 
 22.  Los servicio brindados por la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , 
superan sus expectativas 
1 2 3 4 5 
 23. Se siente satisfecho con lo ofrecido por la empresa G&J inversiones paraíso 
S.A.C . 
1 2 3 4 5 
Dimensión: Marketing Interno 
 24. El personal muestra un claro conocimiento sobre los servicios que ofrece la 
empresa G&J inversiones paraíso S.A.C . 
1 2 3 4 5 
 25. Cree usted que el personal está motivado y comprometido con la empresa 
G&J inversiones paraíso S.A.C . 
1 2 3 4 5 
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 26.- Cree usted que el personal de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , 
hace seguimiento y sugiere promociones. 
1 2 3 4 5 
 27. El personal   de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , mantiene visible 
los logos de las marcas de la empresa 
1 2 3 4 5 
Dimensión: Comunicación 
 28.- Considera  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , utiliza un 
lenguaje moderado al comunicarse   
1 2 3 4 5 
 29.- Cree usted que el personal  de la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , 
transmite de forma clara lo que pretende comunicar. 
1 2 3 4 5 
 30. Cree usted que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , respeta sus 
opiniones y sugerencias 
1 2 3 4 5 
 31.  La empresa G&J inversiones paraíso S.A.C ,  respeta los acuerdos 
pactados 
1 2 3 4 5 
32. Considera  que la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , tiene una buena 
reputación 
1 2 3 4 5 
33. Tiene la seguridad que el personal  de la empresa G&J inversiones paraíso 
S.A.C ejerce una comunicación certera. 
1 2 3 4 5 
34. La empresa G&J inversiones paraíso S.A.C , ejerce una comunicación clara. 1 2 3 4 5 









Ficha técnica de instrumento variable independiente 
 
 







Ficha técnica de la variable dependiente 
 
Cuestionario para evaluar la Fidelización del cliente 
Ficha Técnica 
Autores:                                                 Palomino Flores, Gerson Ivan 
Adaptado                                              Miluska Huamanchumo Bernal 
Año                                                      2019 
Objetivo                                              Determinar la relación entre la calidad 
                                                             de servicio y la fidelización  
 Dirigido                                             Clientes de la empresa G&J Inversiones 
                                                            paraíso S.A.C 
Forma                                                  Individual 
Contenido                                           Se plantea 5 dimensiones información, 
                                                            Incentivos y benéficos, experiencia       
                                                            cliente, marketing interno y    
                                                            comunicación y con 35 items   
Tiempo                                               14 minutos 
Puntuación                                          Totalmente en desacuerdo (1), En 
                                                             desacuerdo. (2), Ni de acuerdo ni en 
                                                              desacuerdo (3), En cuerdo (4), 
                                                               Totalmente de acuerdo (5). 
 








Dimensiones de la Variable Independiente 
     Regular   Bueno  
       fi % fi %   
Tangibilidad 30 78.9 8 21.1   
Fiabilidad 25 65.8 13 34.2   
Capacidad de Respuesta 29 76.3 9 23.7   
Seguridad 31 81.6 7 18.4   
Empatía 26 68.4 12 31.6   




Figura 3 Niveles de percepción de las dimensiones de la variable independiente 
 
 
De la tabla N°9 y la figura 4 se visualiza que el 21.1% de la muestra de estudio, en referencia 
a la dimensión tangibilidad perciben que es buena y el 78,9% regular. De igual forma, en 
referencia a la dimensión fiabilidad se percibe el 34.2% es buena y el 65.8% es regular. Del 
mismo modo, en referencia a la dimensión capacidad de respuesta se percibe el 23.7% es 
buena y el 76.3 es regular. Del mismo modo, en referencia a la dimensión seguridad se 
percibe el 18.4% es buena y el 81.6% es regular. Asimismo, en alusión a la dimensión 





Regular 78.9 65.8 76.3 81.6 68.4















Análisis descriptivo de las dimensiones de la variable dependiente 
 
Tabla 10 
Dimensiones de la Variable Dependiente 
  Insatisfecho 
 
Satisfecho  
  fi % fi %   
Información 34 89.5 4 10.5   
Incentivos y Beneficios 31 81. 6 7 18.5   
Experiencia cliente  31 81. 6 7 18.4   
Marketing Interno 11 28.9 27 71.1   
Comunicación 34 89.5 4 10.5   




Figura 4. Niveles de percepción de las dimensiones de la variable dependiente. 
 
De la tabla N°10 y la figura 5 se visualiza que el 10.5% de la muestra de estudio, en referencia 
a la dimensión información se sienten satisfecho y el 89.5% insatisfecho. De igual forma, en 
referencia a la dimensión incentivos y beneficios el 18.5% se sientes satisfecho y el 81.6% 
insatisfecho. Del mismo modo, en referencia a la dimensión experiencia cliente se percibe 
el 18.4% se sienten satisfecho y el 81.6% insatisfecho. Asimismo, en alusión a la dimensión 
marketing interno el 28.9% se siente insatisfecho y el 71.1% satisfecho. Igualmente, en 











Insatisfecho 89.5 81.6 81.6 28.9 89.5
















Prueba de hipótesis especificas 
 
Tabla 11 
Prueba de HE - Tangibilidad 
Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis especifica 
Tangibilidad 




 REGULAR (f) 30 0 30 
%  100,0% 0,0% 100,0% 
BUENO (fi) 4 4 8 
%  50,0% 50,0% 100,0% 
                        Total (fi) 34 4 38 
%  89,5% 10,5% 100,0% 
Fuente: Instrumento Aplicado – 2019 
 
 
De la tabla 11, podemos afirmar que el 100% de la dimensión tangibilidad está en el nivel 
“regular” corresponden al 100% del nivel “insatisfecho” de la variable fidelización de 
cliente, en este nivel se ubican aquellos clientes que consideran que las instalaciones de la 
empresa G & J Inversiones Paraíso S.A.C. es regular. 
 
Del 100% de la tangibilidad del nivel “bueno” corresponde al 50.0% del nivel “insatisfecho” 
y el 50.0% del nivel “satisfecho” de fidelización de cliente, en este nivel se ubican aquellos 
que consideran bueno las instalaciones. 
 
Verificación de hipótesis: HO – HA 
HA: Existe relación entre la calidad de servicio y la fidelización de clientes en la empresa   
G&J Inversiones Paraíso S.A.C., Callao 2019. 
HO: No, existe relación entra la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa 




Para la definición de comprobación de hipótesis se utilizará las siguientes determinaciones: 
Si el X2c > X2t, se acepta la HA y se rechaza la HO 
SI el X2t > X2c se acepta la HO y se rechaza HA. 
Grado de significancia: 0.05 
Se obtiene del chi cuadrado de Pearson, donde tenemos que: 0,000< 0.05. 
 
Tabla 12 
Prueba de X2 –H. E. 
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor df 
Significación 
asintótica   
Chi-cuadrado de 
Pearson 
16,765 1 ,000 
  
Fuente: Empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
 
Objetividad: En donde se obtiene que X2C = 16,765 y el   X2t =3,8415, con el, 95%, de nivel 
de confianza y 1 grados de libertad. 
 
 Entonces cumple la determinación donde: X2t < X2C. Entonces se acepta la HA y se rechaza 
HO. Se concluye que existe una relación directa entre la calidad de servicio y la fidelización 
de cliente.  
 
Significación 0.05: concluimos que las variables de estudio son estadísticamente 
significativas en base al criterio de tomar decisión de P – valor. Donde P – valor = 0.000 < 




        Figura 5. Cálculo del Chi Cuadrado crítico y el p-valor 
 
 
Prueba de hipótesis especifica 
Tabla 13 
Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis especificas 
Fiabilidad 
FIDELIZACIÓN DE CLIENTES  
Total INSATISFECHO SATISFECHO 
 REGULAR (fi) 25 0 25 
% 100,0% 0,0% 100,0% 
BUENO (fi) 9 4 13 
% 69,2% 30,8% 100,0% 
                              Total (fi) 34 4 38 
% 89,5% 10,5% 100,0% 
Fuente: Instrumento Aplicado – 2019 
 
De la tabla 13, podemos afirmar que el 100% de la dimensión fiabilidad que está en el nivel 
“regular” corresponden al 100% del nivel “insatisfecho” de fidelización de cliente, en este 
nivel se ubican aquellos clientes que indican que la fiabilidad de la empresa G & J 




Del 100% de la fiabilidad del nivel “bueno” corresponde al 69.2% del nivel “insatisfecho” 
y el 30.8% del nivel “satisfecho” de fidelización de cliente, en este nivel se ubican aquellos 
clientes que indican que la fiabilidad es regula. 
 
Verificación de hipótesis: HO – HA 
HA: Existe relación entre la calidad de servicio y la fidelización de clientes en la empresa   
G&J Inversiones Paraíso S.A.C., Callao 2019. 
HO: No, existe relación entra la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa 
G&J Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019. 
Para la definición de comprobación de hipótesis se utilizará las siguientes determinaciones: 
Si el X2c > X2t, se acepta la HA y se rechaza la HO 
SI el X2t > X2c se acepta la HO y se rechaza HA. 
Grado de significancia: 0.05 
Se obtiene del chi cuadrado de Pearson, donde tenemos que: 0,000< 0.05. 
 
Tabla 14 
Prueba de X2 –H. E. 
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor df 
Significación 
asintótica    
Chi-cuadrado de 
Pearson 
8,597a 1 ,003 
  
Fuente: empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
Objetividad: En donde se obtiene que X2C = 8,597 y el   X2t =3,8415, con el, 95%, de nivel 
de confianza y 1 grados de libertad. 
 Entonces cumple la determinación donde: X2t < X2C. Entonces se acepta la HA y se rechaza 
HO. Se concluye que existe una relación directa entre la calidad de servicio y la fidelización 
de cliente.  
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Significación 0.05: concluimos que las variables de estudio son estadísticamente 
significativas en base al criterio de tomar decisión de P – valor. Donde P – valor = 0.003 < 
0.05, con nivel de significación x =0.003 
Figura 6. Cálculo del Chi cuadrado crítico y el p-valor 
 
Prueba de hipótesis especificas 
Tabla 15 
Fuente: Instrumento Aplicado – 2019 
 
De la tabla 15, podemos afirmar que el 100% de la dimensión capacidad de respuesta que 
está en el nivel “regular” corresponden al 100% del nivel “insatisfecho” de fidelización de 
cliente, en este nivel se ubican aquellos clientes que indican que la capacidad de respuesta 
Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis especificas 
Capacidad de Respuesta 
FIDELIZACIÓN DE CLIENTES  
Total INSATISFECHO SATISFECHO 
 REGULAR (fi) 29 0 29 
% 100,0% 0,0% 100,0% 
BUENO (fi) 5 4 9 
% 55,6% 44,4% 100,0% 
                            Total (fi) 34 4 38 




Del 100% de la capacidad de respuesta del nivel “bueno” corresponde al 55.6% del nivel 
“insatisfecho” y el 44.4% del nivel “satisfecho” de fidelización de cliente, en este nivel se 
ubican aquellos clientes que indican de la capacidad de respuesta es buena. 
 
Verificación de hipótesis: HO – HA 
HA: Existe relación entre la calidad de servicio y la fidelización de clientes en la empresa   
G&J Inversiones Paraíso S.A.C., Callao 2019. 
HO: No, existe relación entra la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa 
G&J Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019.  
Para la definición de comprobación de hipótesis se utilizará las siguientes determinaciones: 
Si el X2c > X2t, se acepta la HA y se rechaza la HO 
SI el X2t > X2c se acepta la HO y se rechaza HA. 
Grado de significancia: 0.05 
Se obtiene del chi cuadrado de Pearson, donde tenemos que: 0,000< 0.05. 
 
Tabla 16 
Prueba de X2 –H. E  
                     Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor df 
Significación 
asintótica   
Chi-cuadrado de 
Pearson 
14,405a 1 ,000 
  
Fuente: empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
Objetividad: En donde se obtiene que X2C = 14,405y el   X2t =3,8415, con el, 95%, de nivel 
de confianza y 1 grados de libertad. 
 Entonces cumple la determinación donde: X2t < X2C. Entonces se acepta la HA y se rechaza 
HO. Se concluye que existe una relación directa entre la calidad de servicio y la fidelización 
de cliente.  
Significación 0.05: concluimos que las variables de estudio son estadísticamente 
significativas en base al criterio de tomar decisión de P – valor. Donde P – valor = 0.000 < 








Fuente: Instrumento Aplicado – 2019 
 
De la tabla 17 podemos afirmar que el 100% de la dimensión seguridad que está en el nivel 
“regular” corresponden al 100% del nivel “insatisfecho” de fidelización de cliente, en este 
nivel se ubican aquellos clientes que indican que es regular la seguridad que brinda la 
empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C 
Del 100% de la seguridad del nivel “bueno” corresponde al 42.9% del nivel “insatisfecho” 
Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis especificas 
Seguridad 
FIDELIZACIÓN DE CLIENTES  
Total INSATISFECHO SATISFECHO 
 REGULAR (fi) 31 0 31 
%  100,0% 0,0% 100,0% 
BUENO (fi) 3 4 7 
%  42,9% 57,1% 100,0% 
                            Total (fi) 34 4 38 
%  89,5% 10,5% 100,0% 
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y el 57.1% del nivel “satisfecho” de fidelización de cliente, en este nivel se ubican aquellos 
clientes que indican que la seguridad que brinda la empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C 
es buena. 
 
Verificación de hipótesis: HO – HA 
HA: Existe relación entre la calidad de servicio y la fidelización de clientes en la empresa   
G&J Inversiones Paraíso S.A.C., Callao 2019. 
HO: No, existe relación entra la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa 
G&J Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
Para la definición de comprobación de hipótesis se utilizará las siguientes determinaciones: 
Si el X2c > X2t, se acepta la HA y se rechaza la HO 
SI el X2t > X2c se acepta la HO y se rechaza HA. 
 
Grado de significancia: 0.05 
Se obtiene del chi cuadrado de Pearson, donde tenemos que: 0,000< 0.05. 
 
Tabla 18 
Prueba de X2 –H. E         
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor df 
Significación 
asintótica   
      
Chi-cuadrado de 
Pearson 
19,798a 1 ,000 
  
Fuente: empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019. 
 
Objetividad: En donde se obtiene que X2C = 19,798 y el   X2t =3,8415, con el, 95%, de nivel 
de confianza y 1 grados de libertad. Entonces cumple la determinación donde: X2t < X2C. 
Entonces se acepta la HA y se rechaza HO. Se concluye que existe una relación directa entre 
la calidad de servicio y la fidelización de cliente.  
Significación 0.05: concluimos que las variables de estudio son estadísticamente 
significativas en base al criterio de tomar decisión de P – valor. Donde P – valor = 0.000 < 
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0.05, con nivel de significación x =0.000. 
 
 
Figura 8. Cálculo del Chi-cuadrado crítico y el p-valor 
 
 
Prueba de hipótesis generales 
Tabla 19 
Tabla de contingencia de la prueba de hipótesis especificas 
Empatía 
FIDELIZACIÓN DE CLIENTES  
Total INSATISFECHO SATISFECHO 
 REGULAR (fi) 26 0 26 
%  100,0% 0,0% 100,0% 
BUENO (fi) 8 4 12 
%  66,7% 33,3% 100,0% 
                         Total (fi) 34 4 38 
%  89,5% 10,5% 100,0% 
Fuente: Instrumento Aplicado – 2019 
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De la tabla 19, podemos afirmar que el 100% de la dimensión empatía que está en el nivel 
“regular” corresponden al 100% del nivel “insatisfecho” de fidelización de cliente, en este 
nivel se ubican aquellos clientes que manifiestan que la empatía de los trabajadores es 
regular. 
Del 100% de empatía del nivel “bueno” corresponde al 66.7% del nivel “insatisfecho” y el 
33,3% del nivel “satisfecho” de fidelización de cliente, en este nivel se ubican aquellos 
clientes que consideran buena la participación afectiva. 
 
Verificación de hipótesis: HO – HA 
HA: Existe relación entre la calidad de servicio y la fidelización de clientes en la empresa   
G&J Inversiones Paraíso S.A.C., Callao 2019. 
HO: No, existe relación entra la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa 
G&J Inversiones Paraíso S.A.C. Callao 2019. 
Para la definición de comprobación de hipótesis se utilizará las siguientes determinaciones: 
Si el X2c > X2t, se acepta la HA y se rechaza la HO 
SI el X2t > X2c se acepta la HO y se rechaza HA. 
Grado de significancia: 0.05 
Se obtiene del chi cuadrado de Pearson, donde tenemos que: 0,000< 0.05. 
 
Tabla 20 
Prueba de X2 –H. E   
Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor df 
Significación 
asintótica   
Chi-cuadrado de 
Pearson 
9,686a 1 ,002 
  
N de casos válidos 38     




Figura 9: Cálculo del Chi-cuadrado crítico y el p-valor 
 
 
Objetividad: En donde se obtiene que X2C = 9,686 y el   X2t =3,8415, con el, 95%, de nivel 
de confianza y 1 grados de libertad. 
 Entonces cumple la determinación donde: X2t < X2C. Entonces se acepta la HA y se rechaza 
HO. Se concluye que existe una relación directa entre la calidad de servicio y la fidelización 
de cliente.  
Significación 0.05: concluimos que las variables de estudio son estadísticamente 
significativas en base al criterio de tomar decisión de P – valor. Donde P – valor = 0.002 < 







Discusión de resultados de las hipótesis específicas 
 
 
En cuanto a la hipótesis especificas 1 que señala que existe una relación directa entre 
la variable fidelización y la dimensión tangibilidad de la variable calidad de servicio en la 
empresa G&J inversiones paraíso S.A.C Callao, 2019. Se tuvo como indicativo el resultado 
del valor de chi cuadrado calculado, es X2C = 16,765 > X2t =3,8415, cumpliendo la relación 
de orden X2t < X2C   encontrándose además un nivel de significancia real menor que el 
nivel de significancia teórico (p= ,000<0,05). El grado de relación encontrado refiere a una 
relación positiva considerable y significativa entre la variable fidelización y la dimensión 
tangibilidad de la variable calidad de servicio, lo que sugiere que, a mejores componentes 
tangibles en la empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C. CALLAO 2019, mejor será la 
fidelización en ella. El hallazgo se confirma con la tesis de Sovero y Suarez (2015) en su 
tesis denominada “La calidad de servicio y su influencia en la fidelidad de los clientes, caso 
Contacom SIC E.I.R.L. En Huancayo Metropolitano – 2014”, la cual se mostró que entre la 
Tangibilidad del servicio influye en la fidelidad de los clientes, caso Contacom SIC E.I.R.L., 
tiene una correlación directamente proporcional (positiva) muy fuerte. 
 
En cuanto a la hipótesis especificas 2 que señala que existe una relación directa entre 
la variable fidelización y la dimensión fiabilidad o confiabilidad de la variable calidad de 
servicio en la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C Callao, 2019. Se tuvo como indicativo 
el resultado del valor de chi cuadrado calculado, es X2C =8,597 > X2t =3,8415, cumpliendo 
la relación de orden X2t < X2C   encontrándose además un nivel de significancia real menor 
que el nivel de significancia teórico (p= ,003<0,05). El grado de relación encontrado refiere 
a una relación positiva considerable y significativa entre la variable fidelización y la 
dimensión fiabilidad o confiabilidad de la variable calidad de servicio, lo que sugiere que, a 
mejor confianza que se tenga a la empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C. CALLAO 2019, 
mejor será la fidelización en ella. El hallazgo se confirma con la tesis de Sovero y Suarez 
(2015) en su tesis denominada “La calidad de servicio y su influencia en la fidelidad de los 
clientes, caso Contacom SIC E.I.R.L. En Huancayo Metropolitano – 2014”, la cual se mostró 
que entre la confiabilidad del servicio influye en la fidelidad de los clientes, caso Contacom 




En cuanto a la hipótesis especificas 3 que señala que existe una relación directa entre 
la variable fidelización y la dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad de 
servicio en la empresa G&J inversiones paraíso S.A.C Callao, 2019. Se tuvo como indicativo 
el resultado del valor de chi cuadrado calculado, es X2C =14,405 > X2t =3, 8415, 
cumpliendo la relación de orden X2t < X2C encontrándose además un nivel de significancia 
real menor que el nivel de significancia teórico (p= ,000<0,05). El grado de relación 
encontrado refiere a una relación positiva considerable y significativa entre la variable 
fidelización y la dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio, lo que 
sugiere que, a mejor comunicación en la empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C. CALLAO 
2019, mejor será la fidelización en ella. El hallazgo se confirma con la tesis de Sovero y 
Suarez (2015) en su tesis denominada “La calidad de servicio y su influencia en la fidelidad 
de los clientes, caso Contacom SIC E.I.R.L. En Huancayo Metropolitano – 2014”, la cual se 
mostró que la capacidad de respuesta del servicio influye en la fidelidad de los clientes, caso 
Contacom SIC E.I.R.L., tiene una correlación directamente proporcional (positiva) muy 
fuerte. 
 
En cuanto a la hipótesis especificas 4 que señala que existe una relación directa entre 
la variable fidelización y la dimensión seguridad de la variable calidad de servicio en la 
empresa G&J inversiones paraíso S.A.C Callao, 2019. Se tuvo como indicativo el resultado 
del valor de chi cuadrado calculado, es X2C =19,798 > X2t =3, 8415, cumpliendo la relación 
de orden X2t < X2C encontrándose además un nivel de significancia real menor que el nivel 
de significancia teórico (p= ,000<0,05). El grado de relación encontrado refiere a una 
relación positiva considerable y significativa entre la variable idealización y la dimensión 
seguridad de la variable calidad de servicio, lo que sugiere que, a mejor seguridad en la 
empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C. CALLAO 2019, mejor será la idealización en ella. 
El hallazgo se confirma con la tesis de Sovero y Suarez (2015) en su tesis denominada “La 
calidad de servicio y su influencia en la fidelidad de los clientes, caso Contacom SIC E.I.R.L. 
En Huancayo Metropolitano – 2014”, la cual se mostró que la seguridad del servicio influye 
en la fidelidad de los clientes, caso Contacom SIC E.I.R.L., tiene una correlación 
directamente proporcional (positiva) muy fuerte. 
 
En cuanto a la hipótesis especificas 5 que señala que existe una relación directa significativa 
entre la variable idealización y la dimensión empatía de la variable calidad de servicio de la 
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empresa G&J inversiones paraíso S.A.C Callao, 2019. Se tuvo como indicativo el resultado 
del valor de chi cuadrado calculado, es X2C =9,686 > X2t =3, 8415, cumpliendo la relación 
de orden X2t < X2C encontrándose además un nivel de significancia real menor que el nivel 
de significancia teórico (p= ,002<0,05). El grado de correlación encontrado refiere a una 
relación positiva considerable y significativa entre la variable idealización y la dimensión 
empatía de la variable calidad de servicio, lo que sugiere que, a mejor atención personalizada 
en la empresa G&J Inversiones paraíso S.A.C. CALLAO 2019, mejor será la idealización 
en ella. El hallazgo se confirma con la tesis de Sovero y Suarez (2015) en su tesis 
denominada “La calidad de servicio y su influencia en la fidelidad de los clientes, caso 
Contacom SIC E.I.R.L. En Huancayo Metropolitano – 2014”, la cual se mostró que la 
empatía del servicio influye en la fidelidad de los clientes, caso Contacom SIC E.I.R.L., tiene 










 Se identificó que, existe una relación directa entre la tangibilidad y la fidelización 
del cliente en la empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C Callao 2019.dado los 
resultados  del valor de chi cuadrado teórico X2t =3,8415 es menor que el  calculado  
X2C =  16,765,ademas según los resultados obtenidos (p=0.000<0.05) se rechazó 
(Ho) y se aceptó (Hi) concluyendo que existe una relación directa entre  la 
tangibilidad y la fidelización del cliente, y que las variables de estudio  son 
estadísticamente  significativas.                
 
 Se identificó que, existe una relación directa entre la fiabilidad y la fidelización del 
cliente en la empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C Callao 2019.dado los 
resultados  del valor de chi cuadrado teórico X2t =3,8415 es menor que el  calculado  
X2C =   8,597, además según los resultados obtenidos (p=0.003<0.05) se rechazó la 
(Ho) y se aceptó la (Hi) concluyendo que existe una relación directa entre  la 
fiabilidad y la fidelización del cliente, y que las variables de estudio  son 
estadísticamente  significativas.                                   
 
 Se identificó que, existe una relación directa entre la capacidad de respuesta  y la 
fidelización del cliente en la empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C Callao 
2019.dado los resultados  del valor de chi cuadrado teórico X2t =3,8415 es menor 
que el  calculado  X2C =   14,405, además según los resultados obtenidos 
(p=0.000<0.05) se rechazó la (Ho) y se aceptó la (Hi) concluyendo que existe una 
relación directa entre  la capacidad de respuesta y la fidelización del cliente, y que 
las variables de estudio  son estadísticamente  significativas. 
 
 Se identificó que, existe una relación directa entre la seguridad  y la fidelización del 
cliente en la empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C Callao 2019.dado los 
resultados  del valor de chi cuadrado teórico X2t =3,8415 es menor que el  calculado  
X2C = 19,798, además según los resultados obtenidos (p=0.000<0.05) se rechazó la 
(Ho) y se aceptó la (Hi) concluyendo que existe una relación directa entre  la 
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seguridad y la fidelización del cliente, y que las variables de estudio  son 
estadísticamente  significativas.   
 
 Se identificó que, existe una relación directa entre la empatía y la fidelización del 
cliente en la empresa G&J Inversiones Paraíso S.A.C Callao 2019.dado los 
resultados  del valor de chi cuadrado teórico X2t =3,8415 es menor que el  calculado  
X2C = 9,686 además según los resultados obtenidos (p=0.002<0.05) se rechazó la 
Hipótesis nula (Ho) y se aceptó la Hipótesis Alterna (Hi) concluyendo que existe una 
relación directa entre  la empatía y la fidelización del cliente, y que las variables de 
estudio  son estadísticamente  significativas.                                                                                                                                                             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
